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Abstrak 
Tujuan dari analisis ini dapat membantu perusahaan agar dapat meningkatkan 
kualitas pelayanan terhadap Customer. Sistem yang diterapkan di perusahaan yang 
kami survei saat ini ternyata masih banyak kekurangan dalam pemberian pelayanan 
kepada pelanggan dan calon pelanggan. Dari perancangan sistem yang diusulkan, 
kami berusaha memperbaiki kekurangan yang ada, dengan perbaikan dan 
penambahan ini, sistem yang berjalan di perusahaan menjadi lebih baik yang berguna 
untuk meningkatkan hubungan dan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, seharusnya 
perusahaan perlu mengetahui, seperti apa produk jasa yang harus diberikan 
perusahaan kepada pelanggan dan mengenal pelanggan lebih dekat. Cara dan strategi 
untuk mengenal dan membangun hubungan dengan pelanggan serta mengelolanya 
dikenal dengan Customer Relationship Management.  Metode penelitian yang 
digunakan dalam penulisan skripsi ini yaitu: (1) Metode Iterasi dan untuk 
mengklarifikasikan permasalahan yang sedang dihadapi penulkis menggunakan 
kerangka kerja PIECES, analisis sebab akibat dan analisa kelayakan, (2) Metode 
Perancangan yang mencakup perancangan basis data, perancangan proses, 
perancangan tampilan layar dan struktur menu. Hasil yang diperoleh perusahaan 
setelah menerapkan perancangan system dibuat kini perusahaan mendapatkan 
Loyalitas dari Customer yang dapat dilihat dari bertambahnya Pelanggan yang 
melakukan servis dikarenakan kepuasan yang lebih di daptkan oleh pelanggan. 
Kata kunci :  CRM, Analisis dan Perancangan, SMS, Metode Iterasi. 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
 Dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa, CRM (Customer 
Relationship Management) sangat dibutuhkan untuk membantu memberikan 
pelayanan kepada pelanggan. CRM itu sendiri merupakan kombinasi dari 
proses bisnis dan teknologi yang tujuannya memahami pelanggan dari berbagai 
perspektif untuk membedakan produk dan jasa secara kompetitif. Dimana CRM
lebih fokus untuk memperbaiki tingkat kepuasan pelanggan, meningkatkan 
loyalitas pelanggan dan meningkatkan pendapatan dari pelanggan yang ada, 
dalam menghadapi tingkat persaingan globalisasi.  
  Perkembangan dunia informasi dan teknologi sekarang ini sudah 
sangat pesat. Sehingga dibutuhkan suatu media yang dapat digunakan untuk 
menyampaikan informasi, salah satunya adalah SMS (Short Message Service). 
Sekarang ini hampir semua orang menggunakan SMS untuk penyampaian pesan 
atau informasi dimana dengan menggunakan SMS juga dapat membantu CRM  
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Melalui SMS pihak manajemen dapat 
memberikan informasi yang ingin diketahui oleh pelanggan dalam waktu yang 
singkat
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 Dealer Jaya Perkasa Motor merupakan salah satu perusahaan yang 
bergerak dibidang jasa service motor. Pada Dealer Jaya Perkasa Motor ada 
beberapa informasi yang dibutuhkan pelanggan, diantaranya tahap dalam 
proses atau jalannya service garansi, dimana pelanggan yang baru membeli 
motor akan melakukan servis gratis selama 4 kali termasuk dalm pergantian oli.
Selain service garansi ada  proses service berkala, dimana pelanggan melakukan 
service dalam bentuk perbaikan secara berkala untuk melindungi peforma dan 
kualitas keadaan mesin motor. Dalam proses tersebut pelanggan mengalami 
permasalahan berupa informasi yang kurang akurat mengenai pendaftaran, 
dimana pelanggan harus datang ke kantor untuk melakukan pendaftaran. 
Selanjutnya proses servis dimana  pelanggan harus menunggu lama dalam 
pengantrian servis hingga selesai. Melalui CRM berbasis SMS ini diharapkan 
dapat membantu baik pihak perusahaan dalam meningkatkan pelayanan pada 
pihak nasabah  dengan menggunakan SMS . 
  Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis membuat skripsi 
dengan judul ”ANALISIS DAN PERANCANGAN CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT BERBASIS SMS GATEWAY PADA 
DEALER JAYA PERKASA MOTOR” Sehingga dengan CRM  dapat 
membantu pihak perusahaan untuk lebih meningkatkan layanan berupa 
informasi melalui SMS yang dapat memberikan kepuasan kepada nasabah yang 
selama ini kurang menjadi perhatian perusahaan dalam upaya mempertahankan 
pelanggan. 
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1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, terdapat 
permasalahan-permasalahan yang dapat dijabarkan pada bagian dibawah ini. 
1. Terlalu banyaknya antrian pendaftaran service sehingga pelanggan 
menunggu lama. 
2. Sering adanya keluhan dari pelanggan dalam menunggu proses servis. 
3. Terdapat kesulitan pemberian informasi dalam mengingatkan pelanggan 
mengenai waktu service dan pergantian oli 
1.3 Ruang Lingkup 
Dalam melakukan penulisan ini penulis melakukan penelitian di 
Dealer Jaya Perkasa Motor yang beralamat di jalan Segaran  no.168-169 
Palembang. Terdapat sistem service, dimana proses yang berawal dari proses 
pendaftaran hingga proses service selesai. 
Sesuai dengan ruang lingkup yang terdapat pada subsistem, penulis 
bermaksud menggunakan perancangan aplikasi yang berbasis sms gateway
untuk mempermudah pemberian informasi yang lebih akurat pada pelanggan. 
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1.4   Tujuan dan Manfaat 
Berdasarkan permasalahan yang ada, terdapat juga beberapa tujuan 
dan manfaat yang dapat dijabarkan pada bagian dibawah ini. 
Tujuan 
1. Memberi kemudahan kepada pelanggan dalam melakukan pendaftaran 
dan mengetahui nomor antrian hingga perkiraan waktu untuk proses 
service. 
2. Membuat aplikasi yang dapat membantu memberikan informasi pada 
pelanggan dalam proses service.
3. Menigkatkan pelayanan untuk memberikan informasi kepada 
pelanggan dalam jangka waktu proses service dan pergantian oli. 
Manfaat  
1. Pelanggan dapat melakukan pendaftaran service melalui sms sehingga 
pelanggan tidak perlu secara langsung datang ke kantor. 
2. Pelanggan tidak perlu menunggu dalam proses service karena 
pelanggan akan diberitahu melalui sms bila motor telah selesai. 
3. Pelanggan mendapatkan kemudahan dalam mendapatkan informasi 
mengenai masa waktu service dan pergantian oli secara berkala. 
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1.5 Metodologi 
Metodologi yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah 
metode Iterasi (Iterative). Metode iterasi adalah metode dimana setiap 
tahapan / fase pengembangan sistem dilaksanakan dengan memakai teknik 
pengulangan dimana suatu proses dilaksanakan secara berulang-ulang 
sampai mendapatkan hasil yang diinginkan. 
Dalam metode ini, terdapat 6 fase pengembangan sistem, yaitu :  
1. Survei Sistem 
Pada tahap ini akan dikumpulkan data-data melalui proses wawancara, 
observasi dan dokumentasi. 
2. Analisis Sistem 
Pada tahap ini akan ditentukan permasalahan dengan menggunakan 
PIECES, analisis kebutuhan dengan menggunakan candidate system
matrix, anayisis use case dan analisis kelayakan menggunakan 
feasibility analisis matrix.
3. Desain Sistem 
Merancang sistem yang diusulkan dengan menggunakan DFD, ERD, 
dan STD untuk menyelesaikan permasalahan yang dihadapi oleh 
perusahaan. 
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4. Pembuatan Sistem 
Pada fase ini, dilakukan pembuatan sistem baru (hardware dan 
software) dengan alat bantu yang digunakan antara lain MySQL, 
bahasa pemrograman visual basic. 
5. Implementasi Sistem 
Pada fase ini, dilakukan penginstalan database dan program baru, 
pelatihan bagi engguna dan konversi ke sistem yang baru. 
1.6 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan ini dimaksud untuk memberikan gambaran 
mengenai bab-bab yang akan penulis susun dalam laporan skripsi adalah 
sebagai berikut ini. 
BAB 1  PENDAHULUAN 
Bab ini merupakan pendahuluan yang mencakup uraian tentang 
latar belakang, rumusan masalah, ruang lingkup, tujuan dan 
manfaat, metodologi penulisan dan sistematika penulisan. 
BAB 2  LANDASAN TEORI 
Bab ini menguraikan tentang teori umum seperti konsep sistem 
yang meliputi karakteristik customer relationship management
dan klasifikasi sistem, konsep informasi, dan teori pendukung 
khusus mengenai mobile gateway, konsep pengembangan 
sistem, metodologi pengembangan sistem, analisis sistem, 
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perancangan sistem, basis data, pemodelan dalam 
pengembangan sistem, serta alat bantu pengembangan sistem. 
BAB 3  ANALISIS SISTEM YANG BERJALAN  
Dalam bab ini penulis akan menguraikan tentang gambaran 
umum perusahaan yang meliputi struktur organisasi serta tugas 
dan wewenang pengelola perusahaan, prosedur sistem yang 
berjalan, analisis permasalahan, analisis kebutuhan, dan analisis 
kelayakan. 
BAB 4  RANCANGAN SISTEM 
Bab ini menjelaskan tentang rancangan sistem logis dan 
rancangan sistem fisik yang mencakup model proses 
diantaranya diagram konteks, diagram dekomposisi, diagram 
aliran data kejadian, diagram aliran data subsistem dan sistem, 
dan model data ERD. Pada rancangan sistem program terdiri 
dari logika program, rancangan antar muka, rancangan keluaran 
berupa laporan. 
BAB 5  PENUTUP 
Bab ini menjelaskan secara singkat tentang kesimpulan dan 
saran yang merupakan bagian akhir dari penulisan skripsi 
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BAB 5 
PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
Setelah melakukan analisis pada Dealer Jaya Perkasa Motor 
Palembang, maka terdapat beberapa kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis 
setelah menyelesaikan Analisis dan Perancangan Customer Relationship 
Management Berbasis SMS Gateway antara lain sebagai berikut ini. 
1. Dengan adanya aplikasi sistem Analisis dan Perancangan Customer 
Relationship Management Berbasis SMS Gateway, diharapkan dapat 
memberikan pelayanan yang lebih baik kepada pelanggan yang dilakukan 
oleh pihak perusahaan dan mempermudah dalam pengolahan data yang ada. 
2. Dengan adanya peningkatan pelayanan dengan pemberian berupa informasi 
pada pelanggan lebih memungkinkan pelanggan akan lebih memberi royal 
terhadap perusahaan dikarenakan pelayanan nya yang berkala. 
3. Laporan waktu pelayanan servis lebih akurat dan tepat waktu karena adanya 
fitur aplikasi yang dapat melihat dan mencetak laporan Jadwal maintenance, 
Jumlah servis, Data customer, hingga jenis servis yang paling sering 
dilakukan  dalam satu hari hingga periode tertentu yang dibutuhkan 
manager.
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5.2   Saran 
Adapun saran yang dapat diberikan sebagai masukan dalam 
mengembangkan sistem analisis dan perancangan Customer Relationship 
Management Berbasis SMS Gateway pada Dealer Jaya Perkasa Motor 
Palembang yaitu : 
1. Sistem pelayanan servis pada Dealer Jaya Perkasa Motor sebaiknya dapat 
lebih dioptimalkan, sehingga tidak hanya terbatas pada pencatatan 
pelayanan saja tetapi dapat diperluas lagi, misalnya untuk mendukung 
peningkatan pelayanan agar pelanggan lebih royal dan merasa 
diberikemudahan dalam melakukan proses maintenance.
2. Perlunya Pelatihan bagi karyawan agar dapat mengoperasikan sistem ini 
dengan baik dan lancar. 
3. Melakukan back-up data secara berkala untuk meminimalisasikan 
kemungkinan hilangnya data dari kejadian-kejadian yang tidak diharapkan. 
4. Melakukan pemeliharaan secara berkala untuk perangkat lunak (software) 
dan perangkat keras (hardware). 

